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Houd de touwtjes in handen 
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Wat als: niemand aan de lijn 

Toppers voor een professioneel gesprek 
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Voorbereiden, bellen en checken 


Telefoneer als een professional 


e Bereid je voor: bellen, gebeld worden of doorverbinden. 

e Tijdens het gesprek houd je strak de touwtjes in handen. Zo bereik je je 
doel. 

e Meteen persoonlijke en klantvriendelijke aanpak geraak je verder. 


Wie denkt dat e-mail, WhatsApp, Facebook … de telefoon van zijn troon heeft 
gestoten, heeft het mis. Telefoneren, het blijft een belangrijk onderdeel van 
zakelijke communicatie. Meer nog: gaat het echt om iets belangrijks? Dan blijkt 
(en blijft) een telefoongesprek het ideale communicatiemiddel. 


Het bewijs? De heisa over de ‘telefoontaps’ tijdens de laatste Amerikaanse pre- 
sidentsverkiezingen (Torfs, 2017). Gevoelige informatie zetten we dus liever niet 
op (digitaal) papier. Een een-op-eengesprek geeft het beste resultaat. 


Heb je dus snel concrete of gevoelige informatie nodig? Of kies je voor een 
persoonlijke aanpak? Neem dan je telefoon. Met een mail bezorg je nadien extra 
Informatie, bevestig je afspraken en zorg je voor duidelijkheid op papier. 


Ook bij telefoneren geldt: efficiëntie en effectiviteit troef. 


Voorbereiding is alles 


Jij belt 
Bereid je dan voor. Neem een blaadje papier en noteer: 


1 watje gespreksdoel is; 

2 alle vragen waarop je een antwoord wilt (wie, wat, waar, wanneer, hoe, 
waarom, met welke middelen …); 

3 de persoon of afdeling met wie je wilt spreken. 


Genoteerd? Bedenk dan hoe je jezelf zal voorstellen. Dat hangt af van wie de 
telefoon opneemt. 


TELEFONEER ALS EEN PROFESSIONAL 


Je hebt het onthaal aan de lijn: 


Goedemiddag, meneer/mevrouw Achternaam, u spreekt met Voornaam Ach- 
ternaam van Organisatie/Hogeschool. Ik bel voor doel van het gesprek. Kunt 
u mij doorverbinden met Persoon/Afdeling? 


Je hebt de juiste persoon of afdeling aan de lijn: 


Goedemiddag, meneer/mevrouw Achternaam, u spreekt met Voornaam Ach- 
ternaam van Organisatie/Hogeschool. Ik bel voor doel van het gesprek. 


Je wordt gebeld 
Spannend. Die eerste keer dat de telefoon rinkelt op je nieuwe werkplek. Hoe 
bereid jij je voor? 
1 Ken het toestel en het telefoonsysteem. Hoe neem je op, hoe verbind je door, 
hoe zet je iemand in wachtstand, hoe hang je op? 
Oefen eerst even met een collega. Voer dan pas je eerste professionele 


gesprek. 


2 Neem niet te snel of te langzaam op. Wacht minstens tot je telefoon twee 
keer gerinkeld heeft. Zo start je het gesprek rustig. 


3 Ken de onthaalformule van je organisatie. Die hangt af van de huisstijl van je 
werkplek. Een klassieker is de onderstaande formule: 


Organisatie, goedemiddag. U spreekt met Voornaam Achternaam. Waarmee 
kan ik u helpen? 


En dan is het aan de beller om te antwoorden. 


Je verbindt door 


Je hebt iemand voor je baas aan de lijn. Zorg voor een vlotte doorschakeling. 
Alle informatie die jij hebt, geef je door aan je baas. Zo is hij of zij voorbereid op 
de beller. 
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Hoe bereid jij je voor? 


1 


Gelukkig ken jij het telefoontoestel goed. Want het systeem om door te ver- 
binden, is in elke organisatie anders. 

Noteer alle informatie die Je nodig hebt: de naam van de beller en het onder- 
werp waarvoor hij belt. 

Geef de naam van de beller en het onderwerp door aan je baas en zorg voor 
een vlotte doorschakeling. 


[| 

Een ogenblik geduld, meneer/mevrouw Achternaam. Ik verbind u door met 
onze manager. 

[| 


Dag Voornaam, je spreekt met Voornaam Achternaam van Afdeling. Ik heb 
meneer/mevrouw Achternaam voor je aan de lijn. Hij/zij belt voor onder- 
werp. Mag ik hem/haar doorverbinden? 


Houd de touwtjes in handen 


Zorg zo voor een efficiënt gesprek. Want je wilt natuurlijk je doel bereiken. Be- 
reid je dus voor: 


1 


Houd Je lijstje met vragen bij de hand (wie, wat, waar, wanneer, hoe, waar- 
om, met welke middelen …). 


2 Antwoord in orde? Noteer en vink af. 


Q9 


Stel extra vragen als iets niet duidelijk 1s. 
Alles afgevinkt? Dan is het tijd om af te ronden. 


Check, check, check … 


Een check aan het einde van het gesprek. Dat verhoogt de effectiviteit. 


1 
2 


M S 


Vat de gemaakte afspraken samen. 

Controleer of je alle gegevens correct hebt genoteerd (telefoonnummers, 
namen, e-mailadressen, data). 

Vermeld (eventueel) dat je de gemaakte afspraak bevestigt per mail. 
Vraag of je nog iets kunt betekenen voor je vriendelijk afsluit. 

Vermeld de naam van de beller wanneer je afrondt. Zo creëer je goodwill. 
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Een effectieve check op het einde van een gesprek kan er dus zo uitzien: 


Situatie 1: je belt zelf 


Dus ik vat samen: de levering vindt morgen plaats tussen 09.00 u. en 11.00 u. 
bij ons kantoor in de Van Aerdtstraat 33, 2060 Antwerpen. De bestelbon ont- 
vang ik vandaag nog van u per mail? 


Eend 


Zo, meneer/mevrouw Achternaam. Dan heb ik geen verdere vragen meer. 
Et 

Hartelijk dank voor uw hulp, meneer/mevrouw Achternaam. Nog een 
prettige werkdag. 

Situatie 2: je wordt gebeld 


Dus ik vat samen: de levering vindt morgen plaats tussen 09.00 u. en 11.00 u. 
in de Van Aerdtstraat 33, 2060 Antwerpen. U ontvangt van mij vandaag nog 
de bestelbon per mail. 


mm 


Zo, mevrouw/meneer Achternaam. Kan ik verder nog iets voor u betekenen? 


ER 


Dan wens 1k u nog een prettige werkdag, mevrouw/meneer Achternaam. 


Wat als: niemand aan de lijn 


Je komt voorbereid aan de start. Maar: je krijgt een voicemail of je contactper- 
soon is er niet. Ook dan ga je voor efficiëntie en effectiviteit: 


1 Beslis. Laat je onmiddellijk een bericht achter of bel je op korte termijn 
terug? 

2 Laatje gegevens correct en volledig achter: naam, organisatie, onderwerp, 
doel, telefoonnummer en/of e-mailadres. 

3 Vermeld duidelijk wanneer jij terugbelt, een mail stuurt of een bericht terug- 
verwacht. 

4 Sluit vriendelijk af en gebruik daarbij de naam van de contactpersoon. 
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Situatie 1: je spreekt een voicemail in 


Goedemiddag, meneer/mevrouw Achternaam. U spreekt met Voornaam 
Achternaam van Organisatie. Ik bel u over onderwerp. Wij hadden nog graag 
doel van u geweten. Belt u mij daar ten laatste donderdag om 12.00 u. over 
terug? Dan komt de levering niet in het gedrang. U bereikt mij vandaag en 
morgen op gsm-nummer of via e-mailadres. Alvast dank voor uw reactie, 
meneer /mevrouw Achternaam. 


Situatie 2: je laat een bericht na bij het onthaal 


Nee, meneer/mevrouw Achternaam is vandaag niet op kantoor. Kan ik een 
bericht van u noteren? 


Ja, dat kan. U mag doorgeven dat Voornaam Achternaam van Organisatie 
heeft gebeld over onderwerp. Wij zouden nog doel moeten weten. Ik hoor 
graag ten laatste donderdag 12.00 u. iets, dan komt de levering niet in het ge- 
drang. Ik ben vandaag en morgen bereikbaar op gsm-nummer of via e-mail- 
adres. 


Dat staat genoteerd, meneer /mevrouw Achternaam. Ik zorg ervoor dat hij/zij 
de boodschap krijgt. 


Hartelijk dank, meneer/mevrouw Achternaam. Nog een fijne werkdag. 


Toppers voor een professioneel gesprek 


1 Schenk je luisteraar je mooiste glimlach. Hoewel de beller je niet 
ziet, hoort hij of je lacht of bedroefd bent. Je mondstand, de stemkleur, de 
intonatie, het tempo … die bepalen de sfeer van het gesprek. Zet je dus flink 
rechtop, haal rustig adem en … glimlach. Wedden dat het werkt? 


2 Zetje beste taalbeentje voor. Je taalgebruik is je belangrijkste commu- 
nicatietool. Blijf jezelf aan de telefoon, maar poets je taal wel flink op. Lichte 
zinsconstructies, beperkte dialectklanken en een vlekkeloze woordenschat 
brengen je een heel eind (zie hoofdstuk Goed presenteren kun je leren). 


3 Kom tot rust. Luide geluiden, vragen van collega's, oproepen doorver- 
binden … die verstoren een vlot gesprek. Zeker als je belt in een open 
werkruimte. Ken daarom de ‘beletiquette’ op je werkvloer. Laat je collega’s 
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weten dat je gaat bellen. Moet je een lang telefoongesprek voeren? Zonder je 
dan af in een aparte ruimte. Gebruik je vaak de telefoon? Dan kan een head- 
set efficiënt werken. 


Houd het hoofd koel 


Professionele gesprekken voeren, dat doe je in een rustige omgeving. Zo on- 
dervond professor Robert Kelly tijdens een live-interview met BBC News. Zijn 
kinderen stormden plotseling de kamer binnen. Je hoofd koel houden, is dan 
de boodschap. 


4 Je gesprekspartner is geen nummer. Gebruik af en toe de naam van de 
beller. Zeker aan het begin en het einde van het gesprek. Dat is dé manier om 
goodwill te creëren. Wedden dat je meer gedaan krijgt? 


5 Van uitstel komt afstel. Stel het telefoongesprek niet uit. Misschien kijk je 
er wel tegenop? Wat win je daarmee? Neem de telefoon en vink het gesprek 
af van je to-dolijst. Dat lucht op. 


Telefoneer als een professional in een notendop 


e Een telefoongesprek is efficiënt en effectief. Stuur dus niet te snel een mail. 

e Voorbereiding is alles. Bereid je voor als je belt, wordt gebeld of moet 
doorverbinden. 

e Bereik je gespreksdoel en werk met een checklist. 

e Ga voor een persoonlijke aanpak, zo creeer je goodwill. 

e Lach en verzorg je taal. 
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